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Bank Mandiri Kantor Cabang Puri Sentra Niaga merupakan salah satu bank yang
tidak terlepas dari masalah antrian. Nasabah menginginkan pelayanan yang cepat dan
mudah. Panjangnya antrian dan lamanya waktu tunggu dapat menyebabkan nasabah
membatalkan transaksi dan pindah ke bank lain. Oleh karena itu, perlu ditentukan model
antrian yang cocok untuk pelayanan teller. Bank Mandiri Kantor Cabang Pembantu Puri
Sentra Niaga memiliki 2 jenis antrian pada bagian teller yaitu Antrian 1  dan Antrian 2.
Model antrian untuk Antrian 1 adalah (M/G/1):(GD/∞/∞). Model tersebut menunjukkan
distribusi kedatangan nasabah adalah Poisson, distribusi pelayanan nasabah adalah
General jumlah loket pelayanan yang disediakan adalah 1, disiplin pelayanan yang
digunakan adalah FIFO (First In First Out) serta kapasitas dan sumber pemanggilan
pelanggan tak hingga. Model antrian untuk Antrian 2 adalah (M/M/2):(GD/∞/∞). Model
tersebut menunjukkan distribusi kedatangan dan pelayanan nasabah adalah Poisson,
jumlah loket pelayanan yang disediakan adalah 2, disiplin pelayanan yang digunakan
adalah FIFO (First In First Out) serta kapasitas dan sumber pemanggilan pelanggan tak
hingga. Simulasi dengan menggunakan software Arena dilakukan untuk membandingkan
ukuran kinerja sistem antrian jika dilakukan penambahan jumlah teller.
Kata Kunci: Antrian, Model Sistem Antrian, Bank, Teller.
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ABSTRACT
Bank Mandiri Puri Sentra Niaga branch office is one of bank that can not be
separated from the queue issue. The customers want a fast and easy service. The length of
queueing and the long waiting times may cause customers cancel the transaction and
choose another bank. Therefore, it is necessary to define a suitable queueing model of
teller service. Bank Mandiri Puri Sentra Niaga branch office have two types of teller
service namely Antrian 1 and Antrian 2.  Queueing model for Antrian 1 is
(M/G/1):(GD/∞/∞). The model describe that the customers arrival distribution is
Poisson, the customer service distribution is General, the number of server is 1, the
service disipline is FIFO (First In First Out), the customers capacity and the resource of
customers are infinite. Queueing model for Antrian 2 is (M/M/2):(GD/∞/∞). The model
describe that customers arival distribution and service distribution are Poisson, the
number of server is 2, the service disipline is FIFO (First In First Out), the customers
capacity and the resource of customers are infinite. Software Arena is applied in
simulation to compare the measures of performance if the number of teller added.
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Antrian atau dalam bahasa Inggris disebut dengan queueing atau waiting
line sering terjadi dalam kehidupan sehari-hari. Umumnya, semua orang pernah
menunggu dalam suatu garis tunggu pada sebuah fasilitas pelayanan sebelum
mendapatkan layanan yang dibutuhkan. Antrian terjadi karena jumlah pelanggan
yang datang melebihi jumlah fasilitas pelayanan yang disediakan, sehingga
pelanggan yang datang tidak bisa segera dilayani karena kesibukan pelayan.
Fenomena menunggu adalah hasil langsung dari keacakan dalam operasi
sarana pelayanan. Secara umum, kedatangan pelanggan dan waktu pelayanan
tidak diketahui sebelumnya, karena jika dapat diketahui, pengoperasian sarana
tersebut dapat dijadwalkan sedemikian rupa sehingga akan sepenuhnya
menghilangkan keharusan untuk menunggu (Taha, 1996).
Salah satu tempat yang tidak terlepas dari masalah antrian adalah bank.
Saat ini bank merupakan salah satu pelaku terpenting dalam perekonomian sebuah
negara. Masyarakat umum maupun kalangan industri sangat membutuhkan jasa
bank untuk memperlancar aktivitasnya. Menurut Kasmir (2002), bank secara
sederhana dapat diartikan sebagai lembaga keuangan yang kegiatan usahanya
adalah menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut
ke masyarakat serta memberikan jasa-jasa bank lainnya.
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Dalam meningkatkan jumlah nasabah selain melakukan promosi dengan
menciptakan produk baru yang lebih menarik, kepuasan nasabah dalam hal
kemudahan dan kecepatan pelayanan juga harus diperhatikan. Bank harus bisa
memikirkan bagaimana memberikan pelayanan yang efisien agar dapat
memuaskan nasabahnya.
Memenuhi kepuasan nasabah terhadap pelayanan ini tidak lepas dari peran
teller bank yang berinteraksi langsung dengan nasabah saat melakukan transaksi.
Teller bertanggung jawab dalam memberikan layanan perbankan kepada nasabah
berupa transaksi tunai maupun non tunai. Peranan teller sangat penting terhadap
reputasi bank, karena sebagian besar nasabah mengunjungi teller untuk
melakukan transaksi. Saat jumlah nasabah yang datang melebihi jumlah teller
yang tersedia maka nasabah harus menunggu dalam antrian sebelum dapat
dilayani. Lamanya waktu menunggu dalam antrian dapat mempengaruhi kepuasan
nasabah terhadap pelayanan bank tersebut.
Bank Mandiri Kantor Cabang Pembantu Puri Sentra Niaga merupakan
bank yang tidak tidak terlepas dari masalah antrian. Lokasi Bank Mandiri yang
strategis menyebabkan banyak nasabah yang datang ke bank tersebut untuk
melakukan transaksi keuangan. Nasabah menginginkan pelayanan yang cepat dan
tidak harus menunggu lama dalam antrian sebelum melakukan transaksi.
Panjangnya antrian dan lamanya waktu tunggu menyebabkan nasabah menjadi
bosan dan menganggap waktu mereka terbuang percuma saat mengantri,
sementara di luar sana mungkin mereka bisa melakukan sesuatu yang lebih
bermanfaat daripada hanya sekedar mengantri. Nasabah mungkin akan
membatalkan transaksi di bank tersebut dan memilih melakukan transaksi di bank
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lain yang memberikan pelayanan lebih memuaskan. Oleh karena itu, penentuan
model antrian sangat penting dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan bagi
nasabah sehingga dapat meningkatkan kepuasan nasabah terhadap bank tersebut.
Berdasarkan uraian tersebut maka dalam tugas akhir ini penulis
mengambil judul “PENERAPAN TEORI ANTRIAN PADA ANTRIAN
PELAYANAN TELLER BANK MANDIRI KANTOR CABANG PURI
SENTRA NIAGA”
1.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, maka permasalahan yang akan dibahas pada
tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana model antrian yang tepat untuk menggambarkan keadaan antrian
pada bagian teller Bank Mandiri Kantor Cabang Pembantu Puri Sentra
Niaga?
2. Bagaimana ukuran kinerja sistem antrian pada bagian teller Bank Mandiri
Kantor Cabang Pembantu Puri Sentra Niaga?
1.3. Batasan Masalah
Penelitian yang dilakukan ini dibatasi pada permasalahan sistem antrian
nasabah yang melakukan transaksi pada bagian teller Bank Mandiri Kantor
Cabang Pembantu Puri Sentra Niaga. Pelanggan dalam penelitian ini adalah




Tujuan dari penulisan Laporan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Menentukan model antrian yang tepat untuk menggambarkan keadaan antrian
pada bagian teller Bank Mandiri Kantor Cabang Pembantu Puri Sentra Niaga.
2. Menentukan ukuran-ukuran kinerja sistem antrian pada bagian teller Bank
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Puri Sentra Niaga.
